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Inleiding 


Dit e-book bevat de lesstof voor het SVH Verklaring Sociale Hygiëne-examen. SVH 
Sociale Hygiëne is bedoeld voor mensen die werkzaam zijn in de horeca. Het gaat 
met name om organisaties of bedrijven die alcohol schenken, vanwege de 
verplichting vanuit de Drank- en Horecawet om een ‘Verklaring kennis en inzicht 
Sociale Hygiëne! te hebben. 

Sociale hygiëne is ook zeker van belang voor organisaties of bedrijven die geen 
alcohol schenken. Sociale hygiëne gaat over veel relevante onderwerpen, zoals 
arbeidsomgeving, gastgerichtheid, tabak, drugs of gokken en omgaan met de 
praktijksituatie met behulp van gespreksmodellen. 


Oefentoets.com 


Dit e-book is een voorbereiding op de oefenvragen en proefexamens die worden 
aangeboden via Oefentoets.com. De doelstelling van Oefentoets.com is om op 
een effectieve wijze, digitaal kennis over te dragen. De website van 
Oefentoets.com is geschikt om online te trainen met zowel de smartphone, iPad 
als de computer. Het stelt de gebruiker In staat om overal en altijd te oefenen. In 
de bus, vanuit een bibliotheek of gewoon vanuit huis. Als je een kort moment 
hebt, kun je deze tijd effectief inzetten om je voor te bereiden op een examen. 
Met de proefexamens van Oefentoets.com proberen we zoveel mogelijk het 
officiële examen na te bootsen. Dit betekent dat we zowel het aantal vragen, de 
tijdslimiet als de vraagstelling zo goed mogelijk benaderen. 


Wijziging wetgeving 


De Drank- en horecawet wordt gewijzigd per 1 juli 2021. De wetgeving blijft 
bestaan maar zal ingrijpend veranderen met als doel problematisch 
alcoholgebruik te verminderen en/of te voorkomen. Deze wijziging staat ok wel 
bekend als de ‘alcoholwet’. De belangrijkste wijzigingen: 


Hoofdlijnen 

-__Prijsacties met meer dan 25% korting zijn niet langer toegestaan. 

- Regels voor verkoop op afstand van alcoholhoudende dranken. 

-__Strafbaarstelling volwassenen die alcohol doorgeven aan minderjarigen. 

-_ Uitzondering strafbaarstelling 16- en 17-jarige testkopers in het kader van 
toezicht. 

-_ Uitzondering strafbaarstelling 14- en 15-jarige vmbo-leerlingen in het kader 
van horecastage. 

- Grondslag voor onafhankelijke positie en vergoeding Landelijke 
Examencommissie (LEC). 

-_ Intrekken Besluit eisen inrichtingen DHW. 

- Opheffen verbod op toegang slijter door minderjarige. 

- Veranderen van de naam van de wet in Alcoholwet. 
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Wat betekent sociale hygiëne? 

Hygiëne is afkomstig van het woord Hygieia, dat ‘godin van de reinheid en 
gezondheid’ betekent. Sociale hygiëne in organisaties betekent dat de 
ondernemer voor een goede gezondheid van de medewerkers en klanten zorgt. 
Met het woord sociaal wordt ‘de samenleving’ (maatschappij) bedoeld. Dit zijn de 
mensen om ons heen. 


Definitie sociale hygiëne 
Sociale hygiëne betekent dat mensen rekening met elkaar houden en respect 
hebben voor elkaars lichamelijke en geestelijke gezondheid. 





1.1 Doel sociale hygiëne 


Gezelligheid en ontspanning van mensen gaat vaak samen met eten en drinken. 
Te veel alcohol kan op langere termijn schade veroorzaken, waaronder 
lichamelijke klachten en maatschappelijke problemen. Om dit te voorkomen 
bestaat de Drank- en Horecawet. Deze wet stelt eisen aan de kennis van de 
leidinggevende op het gebied van sociale hygiëne. 
Het is voor een leidinggevende van belang dat hij kennis heeft over: 

1. De invloed van alcohol op lichaam en geest (ook in combinatie met drugs 
of medicijnen). 
Alcoholmisbruik en verslaving. 
De wet- en regelgeving van alcohol. 
4. De kansspelautomaten en gokverslaving. 


2. 
5. 


Sociale hygiëne is een verplicht hulpmiddel om verantwoord alcohol te schenken (verplicht 
voor leidinggevenden) 





Waarden en normen 

Sociaal gedrag omvat onder andere waarden en normen. 

Wij leren van jongs af aan de waarden en normen voor de omgeving waarin wij 
leven (samenleving), onder andere door de omgeving thuis, op school, op het 
werk of via de social media. De omgeving is ons referentiekader. 

Sociaal gedrag is elkaar respecteren op basis van normen en waarden. 


Een waarde is dat wat iemand nastreeft. Bijvoorbeeld: eerlijk zijn, lief en zorgzaam 
zijn, delen van materialen of niet roken in gezelschap. Elk individu heeft in 
principe zijn eigen waarden en kan deze zelf vormen en bepalen. 

Een norm of een fatsoensnorm is door onze cultuur bepaald. Bijvoorbeeld: geen 
voeten op de bank, opstaan voor ouderen in de tram, niet voordringen. De 
normen zijn ‘in principe! vanzelfsprekend voor elke Nederlander. Uiteraard zijn er 
verschillen; de één drinkt uit een glas en de ander uit een fles. De bestaande 
waarden vormen de normen. De normen zijn concrete gedragsregels. 


Waarde: Veiligheid Norm: ledereen draagt een helm op een scooter. 





Waarde: Privacy Norm: Afstand houden als iemand zijn pincode intoetst. 





Norm: Je laat een potje (kapot) vallen in de super markt, 


Waarde: Eerlijk zijn vervolgens meld je dit bij een medewerker. 
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Ethiek 

De filosofie over wat ‘goed’ of ‘fout' is, wordt ook wel ethiek genoemd. 

De waarden en fatsoensnormen bepalen hoe iemand zich moet gedragen en 
worden moraal genoemd. Een persoon die zich houdt aan de waarden en 
fatsoensnormen vertoont moreel gedrag. De omgeving bepaalt voor een groot 
deel de normen en waarden. 


1.2 De wet 
Let op: Vanaf 1 juli 2021 verandert de Drank- en Horecawet naar de Alcoholwet. 


Situatie tot 1 juli 2021 
In de Drank- en Horecawet staat beschreven dat een leidinggevende van een 
bedrijf waar alcohol wordt geschonken of verkocht de volgende verplichtingen 
heeft: 
-_ Verklaring van kennis en inzicht in de sociale hygiëne (de cursus die jij nu 
volgt). 
- Ingeschreven in het Register Sociale Hygiëne (na het behalen van het 
examen). 
In het Besluit kennis en inzicht sociale hygiëne Drank- en Horecawet staat 
beschreven wat de leidinggevende moet kennen en kunnen. 





Wat is een leidinggevende? (artikel 1 Drank- en Horecawet) 

Een leidinggevende is een persoon die dagelijks leidinggeeft op de werkvloer. Dit 
kan de (gevolmachtigde) eigenaar zijn maar ook een persoon van de algemene 
leiding (niet-eigenaar). 


Eisen leidinggevende (of medewerker) horeca en slijterijen (artikel 8.1 Drank- en 
Horecawet) 

-__ minimaal 21 jaar oud; 

- geen vertoon van slecht gedrag; 

-__niet onder curatele staand. 
Er moet tijdens de openingstijden minimaal één leidinggevende aanwezig zijn 
die vermeld staat in de horecavergunning. 


Een leidinggevende moet ingeschreven staan in het Register Sociale Hygiëne 
(artikel 8.5 Drank- en Horecawet). 

Uitzondering: voor een eigenaar die niet op de werkvloer werkzaam is, is geen 
inschrijving in het register vereist (artikel 8.4 Drank- en Horecawet). 


Er is tenminste één leidinggevende aanwezig tijdens de openingstijden (artikel 
24.la Drank- en Horecawet). Let op: deze leiddinggeven moet ook in het 
aanhangsel van de drank- en horecavergunning staan vermeld. Deze vergunning 
wordt verstrekt door de gemeente. 


Op een locatie waar men alcoholhoudende dranken schenkt, mag geen persoon 
werken jonger dan 16 jaar (artikel 24.2 Drank- en Horecawet). Let op: in de keuken 


mag wel een 15-jarige (of jonger) werken! 


Het is verboden om alcohol te verkopen aan jongeren onder de 18 jaar. 
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Situatie vanaf 1 juli 2021 
Vanaf 1 juli 2021 wijzigt de Drank- en horecawet. Dit betekent onder andere: 
1. Het begrip leidinggevende verandert. 
2. Er komt een landelijke commissie sociale hygiëne. 
5. Ergeldt een verbod op prijsacties alcohol. 
4. Wederverstrekking wordt strafbaar. 


Leidinggevende 
Bij een leidinggevende vindt geen toets meer plaats op een strafrechtelijk 
verleden. Dit geldt alleen nog maar voor de eigenaar van een horeacbedrijf. 


De voorwaarden van een leidinggevende in een horecabedrijf zijn. 
e Minimaal 21 jaar oud zijn. 
e Het diploma sociale hygiëne in bezit hebben. 


Landelijke commissie sociale hygiëne 
Er komt een landelijke commissie sociale hygiëne, die nagaat of er is voldaan aan 
de inschrijving in het Register sociale hygiëne 


Verbod prijsacties alcohol 

De nieuwe Alcoholwet biedt de gemeenten de mogelijkheid om een verbod op 
prijsacties bij de verkoop van alcohol te bepalen. Een korting van meer dan 40% 
op de regulier prijs van de horeca kan hiermee beperkt of verboden worden. Dit 
gaat om prijsacties die 24 uur of korter duren. Denk bijvoorbeeld aan piekuur voor 
alcohol. 


Wederverstrekking alcohol strafbaar 

Wederverstrekking is dat een meerderjarige alcohol koopt en geeft aan een 
minderjarige. De persoon die alcohol verstrekt aan de minderjarige (dus een klant 
aan een klant) kan worden bestraft. Voor 1 juli 2021 was het alleen mogelijk om de 
minderjarige aan te spreken of de minderjarige een boete geven. 


Arbeidsomstandighedenwet (Arbowet) 


In de Arbowet staat op welke wijze een werkgever moet zorgen voor goede 
werkomstandigheden voor zijn/haar werknemers. 


Paracommerciële rechtspersonen 
Een paracommerciële rechtspersoon is een stichting of vereniging die zich richt 
op creatieve, sportieve, educatieve of andere sociale activiteiten. De 
hoofdactiviteit van de rechtspersoon is niet de verkoop van alcoholische dranken. 
Wanneer er alcohol geschonken wordt in een bedrijf van een paracommerciële 
rechtspersoon, dan is dit toegestaan als er tenminste twee leidinggevenden 
voldoen aan de eisen van artikel 8 van de Drank- en Horecawet. 
Alcohol schenken mag uitsluitend als: 
1. eriseen leidinggevende aanwezig is met een Verklaring kennis en inzicht 
Sociale Hygiëne. 
of 
2. een vrijwilliger een Instructie Verantwoord Alcohol schenken (IVA) heeft. Er 
is een verplichte registratie van de vrijwilligers die deze instructies hebben 
gekregen. 


In bijlage B van deze samenvatting vind je de wetteksten Drank- en Horecawet 
die betrekking hebben op paracommerciële rechtspersonen. 
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Risico-inventarisatie en evaluatie (RI&E) (Artikel 5 Arbowet) 
Een werkgever moet op basis van de Arbowet verplicht schriftelijk een risico- 
inventarisatie en evaluatie (RI&E) opstellen op basis van 4 stappen: 

1. Evaluatie van risico's, het grootste risico staat bovenaan. 

2. Een plan om deze risico's te voorkomen. 

5. Vaststellen of de RI&E voldoet aan de eisen volgens de Arbowet. 


De werkgever is verplicht om te zorgen voor een veilige en gezonde werkplek 
met goede verlichting en ventilatie van de werkruimte(s) die binnen de normen 
van geluidsbelasting blijven. Daarnaast zorgt hij voor duidelijke instructies, 
coaching, scholing en het voorkomen van stress en andere negatieve factoren 
(geweld, seksuele intimidatie). 


1.5 Verantwoordelijkheden van de leidinggevende 


Vanuit de Arbowet (o.a. Arbowet artikel 8) volgt dat een leidinggevende de 
volgende verantwoordelijkheden heeft: 
1. Voorlichting geven over risico's en maatregelen (aan de medewerkers). 
2. Instructies geven over werkzaamheden en veiligheid (aan medewerkers). 
5. Toezicht houden op de medewerkers. 
4. Een periodiek werkoverleg organiseren (met de medewerkers). 


Ad1) Voorlichting geven (aan medewerkers). 
Huisregels, wetten, vakkennis, procedures. De leidinggevende zorgt voor een 
veilige werkomgeving. 
Ad2) Instructies geven (aan medewerkers). 
De leidinggevende laat het personeel weten op welke wijze ze veilig kunnen 
werken en hoe om te gaan met agressieve klanten. Ook vertelt hij/zij hoe de 
medewerkers het beste in gesprek kunnen gaan met klanten (zie hoofdstuk 5 
gespreksmodellen). 
De instructies worden gegeven door te tonen hoe het moet, filmpjes te laten zien, 
medewerkers trainingen te laten volgen, rollenspellen uit te voeren, etc. 
Ad3) Toezicht houden (op medewerkers). 
Toezicht door de leidinggevende door er mede op toe te zien of de instructies 
worden opgevolgd (van punt 2 en 5). 
Ad4) Werkoverleg (met medewerkers). 
Regelmatig overleg plannen van de leidinggevende met personeel (van de 
werkvloer). Onderwerpen die besproken worden: 

- veiligheid 

-_ werkplanning 

-__ producten 

-_ omzet 

-__ klachten van klanten/gasten 


Veel leidinggevenden houden een kort praatje voor het werk (briefing) over wat 
er die dag gepland staat tijdens het werk en waar iedereen op moet letten. 
Eventueel kan er na het werk ook een kort overleg plaatsvinden (debriefing). In de 
debriefing kan besproken worden of het werk volgens de procedures is verlopen, 
wat ging goed en wat de verbeterpunten zijn. 
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1.4 Horecabedrijf en de bedrijfsformule 


Een horecabedrijf stelt een bedrijfsformule en een gastvrijheidsformule op. Het 
soort bedrijf en de doelgroep bepalen deze formules. 

De vier bovenstaande dikgedrukte woorden worden in de volgende vier 
paragrafen (uitgebreid) toegelicht. 


1.4.1. Bedrijfssoorten 


Horeca betekent: hotel, restaurant en/of café. De horeca is onder te verdelen in 
drie soorten: 

1) logiesverstrekkende bedrijven 

2) voedselverstrekkende bedrijven 

5) drankenverstrekkende bedrijven 


1) Logiesverstrekkende bedrijven 
zijn een hotel, jeugdherberg of pension waar een of meerdere nachten verbleven 
kan worden. 

2) Voedselverstrekkende bedrijven 
zijn bedrijven die maaltijden (en dranken) serveren. Voorbeelden van 
voedselverstrekkende bedrijven zijn snackbars, pizzeria's, restaurants, bistro's of 
wegrestaurants. 

3) Drankverstrekkende bedrijven 
zijn cafés, bars, discotheken en koffiecorners. Het primaire product is de drank; 
voedsel is bijzaak. 
Zwak alcoholische dranken bevatten minder dan 15% alcohol. 
Gedistilleerde dranken bevatten meer dan 15% alcohol. 


1.4.2. Doelgroepen 


Een doelgroep is een groep mensen met min of meer dezelfde kenmerken. Een 
doelgroep heeft bepaalde behoeften waar je als ondernemer op in kunt spelen. 


Zakenmensen 

De doelgroep zakenmensen heeft vaak meer te besteden en maakt gebruik van 
de horeca voor zakelijke afspraken. Er is behoefte aan een rustige omgeving en 
men wil (door tijdgebrek) snel geholpen worden. 


Recreatieve gasten / toeristen 

De toerist heeft de behoefte om lokale 
drankjes en hapjes te proeven. Het is 
belangrijk om goed om te gaan met 
cultuurverschillen en zo mogelijk de taal 
van de toerist te spreken. Een medewerker 
met Engelse, Duitse of bijvoorbeeld 
Spaanse talenkennis is van toegevoegde 
waarde. 





Scholieren 
De doelgroep scholieren heeft vaak minder geld te besteden. Een scholier heeft 
behoefte aan muziek en wil niet dat er op hem/haar gelet wordt en dat hij/zij 
strikte regels moet naleven. 
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Studenten 

Studenten hebben vaak minder te besteden en bezoeken horecagelegenheden 
voor het sociale contact. Horecabezoek gaat samen met de nodige drankjes en 
gezelligheid. Opzoeken van grenzen en luidruchtig zijn, is vaak kenmerkend voor 
deze doelgroep. 


Tweeverdieners 

De doelgroep tweeverdieners heeft meer te besteden en meer behoefte aan luxe. 
Ze gebruiken de horeca om sociale contracten te onderhouden of om 's avonds 
na het werk uit eten te gaan. 


Ouders met kinderen 

Deze doelgroep heeft de behoefte aan een omgeving waar kinderen gewenst zijn. 
Een speelhoek, speelgoed, kleurplaten en een kindermenu op de kaart zijn van 
toegevoegde waarde voor deze doelgroep. 


Senioren 

De doelgroep senioren is groeiende in 
Nederland (vergrijzing). Deze doelgroep 
heeft behoefte aan kwaliteit, rust en 
comfort. De senioren willen vaak extra 
aandacht en een formelere 
omgangsvorm. 


Alleenstaanden 

Op dit moment zijn er ongeveer drie 
miljoen alleenstaanden. De behoeften 
zijn een huiselijke omgeving en vriendelijke bediening. Een sfeer creëren waar 
alleenstaanden gemakkelijk met elkaar in contact kunnen komen, is van 
toegevoegde waarde. 





1.4.5. Bedrijfsformule (6 p's) 


De bedrijfsformule bestaat uit de 6 p's: plaats, product, prijs, personeel, 
presentatie en promotie. 

Met deze 6 p's (= bedrijfsformule) bepaalt een ondernemer de wijze waarop hij het 
bedrijf in de markt plaatst. 


Plaats 

Er spelen verschillende factoren een rol bij het bepalen van de plaats waar het 
bedrijf zich vestigt. 

In een centrum of juist buiten het centrum? Vlak bij concurrenten of juist verder 
weg? 

Eigen parkeerplaatsen? 

Vestig je de onderneming in een centrum dan kan de klant lastiger parkeren. 
Voor een bouwmarkt is een centrum daardoor minder geschikt. Daarnaast is een 
locatie in een centrum duurder. 


Product 

Het product gaat over wat je aanbiedt aan je klanten/gasten. Dit is niet alleen wat 
je fysiek verstrekt, maar ook wat betreft de service. Het product dat je verkoopt, 
heeft te maken met het assortiment. Bied je veel verschillende producten aan of 
juist een beperkt aantal. 


8/67 


Nn 


Prijs 

De prijs die je voor het product rekent, stem je af op de doelgroep en met de 
kwaliteit van het product. De winst zal de kosten van het bedrijf moeten dekken. 
Een te lage prijs kan klanten afschrikken, doordat ze het idee krijgen dat er 
slechte kwaliteit geleverd wordt. 

Een hogere prijs kan zorgen voor exclusiviteit, waardoor bepaalde doelgroepen 
het product graag aanschaffen. Exclusiviteit kan belangrijk zijn voor onder andere 
kleding en parfum. 


Personeel 

Het personeel bepaalt het succes van 
de onderneming. Bij het afstemmen 
van het personeel met de 
onderneming gaat het over het 
opleidingsniveau, formeel aanspreken 
— van klanten, de uitstraling van de 
medewerker en de werkhouding. Een 
medewerker die de klant niet vrolijk en 
respectvol benadert, zorgt ervoor dat 
klanten niet terugkomen. 





Presentatie 

De presentatie gaat over de uitstraling van 
het horecabedrijf (zowel het interieur als 
exterieur). Bij verkoop van goedkopere 
producten kan een eenvoudige 
winkelinrichting goed zijn. Bijvoorbeeld de 
Aldi waar ze de producten op pallets 
presenteren. 


Gaat het om een exclusief product dan is 
een mooie voorgevel van het bedrijfspand 
noodzakelijk. Daarnaast zal het interieur er 
mooi en fris uit moeten zien. Wanneer het 
product in een vitrine gepresenteerd 
wordt, benadrukt dit de kwaliteit van het 
product. 





Promotie 

Promotie gaat over de wijze van communiceren met de doelgroep. De 
ondernemer zal de juiste middelen moeten inzetten om de doelgroep te 
bereiken. Bestaat de doelgroep uit studenten dan kan er gekozen worden om via 
Facebook te adverteren. Is de doelgroep de 65-plus dan is Facebook minder 
effectief en is een huis-aan-huis blad aan te raden. 

Naast reclame maken gaat promotie ook over: activiteiten organiseren, after-sales 
of sponsoren. 


1.4.4. Gastvrijheidsformule 


Nadat de ondernemer met behulp van de 6p's de bedrijfsformule heeft 
samengesteld, stemt hij deze af met de gastvrijheidsformule. 
Gastvrijheid geeft mensen een gevoel van zorg en aandacht. 
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De gastvrijheidsformule bestaat uit de volgende drie onderdelen: 

1) product: goederen en diensten 

2) gedrag van de medewerkers en de gasten 

5) omgeving van de onderneming (interieur en exterieur) 
De gastvrijheidsformule hangt nauw samen met de bedrijfsformule (ze worden 
op elkaar afgestemd). 
De bedrijfsformule en gastvrijheidsformule worden afgestemd op een bepaalde 
doelgroep. 


1.5 Alcoholverstrekkende bedrijven 


De gastvrijheidsformule heet bij slijterijen de winkelformule. De p's bepalen de 
winkelformule. Bij slijterijen zijn dit 7 p's in plaats van 6 p's. De winkelformule 
betreft ‘fysieke distributie’ (vroeger schreef men dit als ‘physieke distributie’) als 
extra p. 

De fysieke distributie betekent de manier waarop de slijter het product aan de 
klant aanbiedt. De vier verschillende ‘bedrijfssoorten' staan hieronder beschreven. 


1. Slijterijketens 
Slijterijketens hebben vestigingen over het hele land, verspreid met dezelfde 
winkelformule en naam. De bedrijfsleiders en medewerkers zijn in loondienst van 
het bedrijf. 


2. Zelfstandige slijters / franchiseformule 
Een zelfstandige slijter bepaalt zelf op welke manier hij het product verkoopt. De 
p's kan hij naar eigen inzicht invullen. Het nadeel van een zelfstandige slijter is dat 
er relatief veel concurrentie op de markt is door de supermarkten of de 
ketenslijterijen. 


Mitra of Gall&Gall zijn franchiseformules die hun krachten bewezen hebben. De 
ondernemer met een eigen vestiging heeft kans om winst te maken, maar ook 
het risico om verlies te draaien. Er zijn regels door de franchisegever opgesteld 
waaraan de ondernemer zich dient te houden. Het assortiment, kleurgebruik, 
kennis van producten, klachtenafhandeling zijn voorbeelden zaken die de 
franchisenemer niet kan wijzigen. 

De ondernemer koopt de goederen in bij de franchiseformule en betaalt een 
‘franchise fee', 


3. Levensmiddelenhandel 
De supermarkt, warenhuis of groothandel zijn voorbeelden van een 
levensmiddelenhandel. De sterke dranken worden verkocht met een vergunning 
in een aparte ruimte. Voor de verkoop van alcohol moet iemand aanwezig zijn die 
staat ingeschreven in het Register 
Sociale Hygiëne. 


4. Speciaalzaken 
Bij speciaalzaken zoals bier- of 
wijnspeciaalzaken is men meer 
deskundig, zoals de vinoloog 
(wijndeskundige). Door de specialisatie 
is een hogere prijs van het product het 
gevolg. 
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1.6 Sociaal-hygiënisch beleid 


Een sociaal-hygiënisch beleid heeft als doel de veiligheid en gezondheid van de 
gasten en medewerkers te waarborgen. Dit beleid betekent dat je als bedrijf 
bepaalt wie er binnengelaten wordt, wie alcohol krijgt en wat je moet doen als er 
gokverslaving of alcoholmisbruik speelt bij een klant. 

Alle medewerkers ontvangen dit beleid in een document, zodat ze weten hoe ze 
moeten handelen. 


De onderdelen van een sociaal-hygiënisch beleid zijn: 

- _doelgroepenbeleid (hoofdstuk 1) 
personeelsbeleid (hoofdstuk 2) 
handhavingsbeleid (hoofdstuk 3) 
risicobeleid (hoofdstuk 4) 
alcoholbeleid (hoofdstuk 6) 
drugsbeleid (hoofdstuk 7) 

- rookbeleid (hoofdstuk 8) 

- _gokbeleid (hoofdstuk 9) 

-__veiligheids- en brandbeleid (hoofdstuk 10) 


Deze onderwerpen van de cursus Sociale Hygiëne komen in de volgende 


hoofdstukken aan bod. Deze onderwerpen moet een leidinggevende kennen en 
kunnen toepassen. 
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Als leidinggevende is het van belang om goed met anderen te kunnen omgaan, 
en te beschikken over goede sociale vaardigheden. Een belangrijk element is 
goed kunnen communiceren. 


2.1 Communicatie 


Een proces waarbij mensen informatie uitwisselen heet communicatie. Het doel 
van communicatie is het beïnvloeden van elkaars gedrag. Het is een continu 
proces, tussen een zender en een ontvanger (praten en luisteren). 





Er zijn twee manieren van communiceren: 

Verbale communicatie = met woorden 

Non-verbale communicatie = met lichaamstaal, gezichtsuitdrukkingen, gebaren 
en/of stemgeluid. 


Een zender heeft meestal een boodschap. Een boodschap komt vanuit de 
gedachten, gevoelens en belevingen van de zender, die een ontvanger niet kent. 
Een ontvanger kan de non-verbale communicatie zien, waaruit hij/zij de 
bedoeling van de boodschap duidelijk kan opmaken. 


Symbolen = Een bord met tekens is een vorm van communiceren. Bijvoorbeeld 
een bord ‘verboden te roken’. 


Bij communiceren worden twee soorten communicatie uitgewisseld: 
1. _Inhoudsniveau = inhoud van de boodschap (over wat er gezegd wordt). 
2. Betrekkingsniveau = informatie met betrekking tot elkaar (over hoe iets 
moet worden opgevat). 
Het is belangrijk om deze twee aspecten van elkaar te onderscheiden. 


Inhoudsniveau = inhoud van de boodschap. 
Inhoudsniveau is letterlijk de boodschap die de zender geeft. Bijvoorbeeld: het 
was een gezellig avond (iets vertellen), wat wil je doen? (vraag), ik vertrouw die 
persoon niet (iemand overtuigen). Deze communicatie draagt de zender over 
door taal te gebruiken. Over de inhoud kan in principe geen meningsverschil 
bestaan. 
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Betrekkingsniveau = informatie met betrekking tot elkaar 

Tijdens de communicatie is de informatie niet alleen over de inhoud tussen de 
zender en ontvanger maar ook informatie over elkaar (de betrekking). De 
betrekking zegt iets over de relatie tussen de zender en de ontvanger. Dit 
betekent dat naast de inhoudelijke boodschap bij communicatie meer 
overgebracht wordt. Bij communicatie is het (meestal) duidelijk hoe mensen over 
elkaar denken. 


NB: De informatie over elkaar vinden de mensen belangrijker dan de inhoud van 
de informatie. 

De communicatie op betrekkingsniveau kan op verschillende manieren 
begrepen worden (miscommunicatie). 


Positieve non-verbale communicatie = goede gastgerichtheid = goede 
betrekking. 

Negatieve non-verbale communicatie = gebrekkige gastgerichtheid = slechte 
betrekking. 


2.2 Gastgerichtheid 


Gastgerichtheid is de manier waarop iemand zich richt tot de gasten. 

Goede gastgerichtheid = Er is een positief klantencontant, waardoor er een goede 
betrekking ontstaat. 

Gebrekkige gastgerichtheid = Het gedrag van de gastheer/vrouw is onvoldoende. 
Er ontstaat een slechte betrekking. 

Een slechte betrekking kan tot gevolg hebben dat een klant niet meer terugkomt 
of een slechte review schrijft. 


Als goede gastheer/vrouw moet er op de volgende punten gelet worden: 
mentaliteit, houding, oogopslag, stemgebruik, taalgebruik, gebaren, kleding en 
uiterlijk. 


Ergernissen van klanten in de horeca: lang wachten, geen gastgerichtheid, 
slechte hygiëne, weinig kennis van de producten, slechte communicatie, geen 
oplossingsgerichtheid bij klachten. 


Mentaliteit — Een goede persoonlijke houding hebben. De mentaliteit bestaat uit 
verschillende aspecten. 

- Zakelijke aspect = bijvoorbeeld werken voor geld. 

- _Gastaspect = niet alleen werken voor geld maar ook voor de service aan de 

klanten. 

- Persoonlijke aspect = bijvoorbeeld het leuk vinden om te werken. 
Deze aspecten zorgen voor een goede mentaliteit. Zonder een goede mentaliteit 
kan het zijn dat gasten slecht over jou als gastheer/vrouw denken. Er is dan een 
slechte betrekking. 


Houding — Goede houding aannemen, rechtop lopen en een open houding. De 
klant laten zien dat je beschikbaar bent. Dit zorgt voor een goede betrekking. 


Oogopslag — De manier waarop iemand kijkt. Vrolijk kijken, ontspannen en 
gemotiveerd. 
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Stemgebruik — De manier van spreken: 
- Volume = goed verstaanbaar. 
-__Intonatie = geluid hoog of laag en dit afwisselen (lp.v. op één toon spreken). 
-_Articulatie = duidelijk de woorden uitspreken. 
- Tempo = rustig tempo dat goed te volgen is (vooral bij oudere klanten). 


Taalgebruik — Gebruik begrijpelijke taal naar de klanten. Vaktermen alleen naar 
collega's gebruiken. Spreek ‘netjes’. 


Gebaren — Gebruik gebaren bij wat je vertelt. Dit is non-verbale communicatie die 
zorgt dat de boodschap extra duidelijk is. 


Kleding — Zorg dat je kleding er verzorgd uitziet. Bijvoorbeeld je bedrijfskleding. 
Dit zorgt ook voor herkenbaarheid. 

Uiterlijk — Zorg dat je er zelf verzorgd uitziet. Haren gewassen, geschoren, lekkere, 
niet overheersende geur. 


2.3 Gastgerichtheid in de praktijk 


Een klant komt de zaak binnen. Jij zorgt voor de ontvangst, het verblijf en het 
afscheid. 
Ontvangst: Bij binnenkomst van de klant maak je oogcontact en spreek je de 
klant aan. 
Verblijf: Blijf tijdens het verblijf contact houden met de klant door te observeren 
en controleren. 
- Observeren — Houd de klant in de gaten. Is het glas leeg, ga dan naar de 
gast toe. 
-__ Controleren — Vraag af en toe of alles naar wens is. Dit niet te vaak doen, dat 
kan storend zijn. 
Afscheid: Zorg voor een goed afscheid. Loop bijvoorbeeld mee naar de uitgang, 
geef persoonlijke eigendommen terug (jas bijvoorbeeld). Bedank de gasten voor 
hun komst. 


2.4 Professioneel handelen 


Een klant kan negatief gedrag vertonen door bijvoorbeeld hard te roepen of met 
zijn vingers te knippen. Dit negatieve gedrag kan te maken hebben met de 
opvoeding, het karakter of de omgeving van de persoon. Als een klant dit doet, 
blijf professioneel handelen. Een klant bewust lang laten wachten of minder 
service verlenen, zal het negatieve gedrag van de klant waarschijnlijk versterken. 
Er ontstaat dan weer een negatieve betrekking. Blijf altijd beleefd naar de klant, 
dit werkt positief! 


2.5 Omgaan met feedback 


Het kan zijn dat klanten kritiek (feedback) op jou als gastheer/vrouw geven. Dit is 
het op het persoonlijk functioneren: 






















Mening Vormen: 
De gast geeft zijn mening 
op jouw gedrag 








Confrontatie: 
De gast spreekt jou aan. 


Waardeoordeel: 
De gast geeft een oordeel 


Waarnemen: 
De gast ziet jouw gedrag. 
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Het doel van feedback is om bepaald negatief gedrag te corrigeren en positief 
gedrag te stimuleren. 


Feedback-lus toont de stappen zoals een gastheer/vrouw feedback verwerkt: 


Als een klant negatieve feedback geeft, denk dan aan de volgende punten: 
- De klant doet dit niet met opzet. 
- Het is niet persoonlijk. 
-_ Erisgeen reden waarom de klant negatieve feedback geeft. 
- De klant aanspreken op negatieve feedback is niet verstandig. 


Zelfreflectie — Evalueer je eigen gedrag met de feedback van de klant. Wat vind je 
zelf? Wat voor gedrag vertoonde je richting de klant? Hoe denk je over de klant? 
De zelfreflectie bespreek je niet met de klant maar dit doe je om jezelf in de 
toekomst te verbeteren. 


NB: Ongeacht het gedrag van de klant of de negatieve feedback die jij als 
gastheer/vrouw ontvangt, blijf de klant de service verlenen die jij ook aan andere 
klanten verleent. Blijf positief en behulpzaam! 


Feedback door klant 
Gegeven 


Gastheer Ontvangst 
Koppelt terug Feedback door 
aan klant gastheer 





Verwerken 
van feedback 


door gastheer 





2.6 Klachten 


Gasten van een horecaonderneming kunnen klachten hebben. Neem de klachten 
altijd serieus en sta de gast vriendelijk te woord. De klachten zijn niet persoonlijk 
bedoeld maar op iemands rol of taak in de horecaonderneming. Neem de 
klachten serieus, je kunt er de dienstverlening mee verbeteren. 


Soorten klachten: 

Gegronde klachten: Er is een terechte klacht. Er is bewijs dat de klacht juist is. 
Bijvoorbeeld: een kapotte televisie op een hotelkamer. Een gegronde klacht gaat 
vaak over de bedrijfsformule (6 p's) of de gastvrijheidsformule. 

Ongegronde klachten: De klacht blijkt onjuist te zijn. De ‘kapotte’ televisie op de 
hotelkamer werkt wel. 

Subjectieve klachten: Een klacht die een persoonlijke mening weergeeft. 
Bijvoorbeeld: het beeld op de televisie is niet goed. Of: het ruikt niet lekker op de 
kamer. 
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Soorten klagers: 

De zeurpieten zijn personen die vaak iets op of aan te merken hebben. De klacht 
komt vaak achteraf en de ‘zeurpieten! verwachten meestal geen compensatie, 
maar vinden de aandacht die ze krijgen voldoende (luister naar de klacht). 

De indrukmakers zijn klagers die hun tafelgenoten wil imponeren. Vaak doet de 
klager zich deskundig voor en verwacht daarom een nieuwe wijn of nieuw 
gerecht. 

De instrumentele klagers klagen meestal om korting te krijgen. Als deze klager 
zijn zin niet krijgt, kan hij agressief worden. 

De eisende gast vertoont eisend gedrag. De klager heeft innmers betaald voor 
kwaliteit en service. Vaak is er ook ongeduldig gedrag; omdat de klant zich koning 
voelt, wil hij als eerste geholpen worden. 

De wijze van klagen kan op verschillende manieren: onbeleefd, onaardig, nors, op 
luide toon, op bevelend toon, etc. 


NB: Reageer nooit negatief op een klacht! Zeg nooit dat de klacht onterecht is, 
negeer de klacht niet, zeg niet dat het allemaal wel meevalt (bagatelliseren) en 
leg de schuld niet bij de gasten neer. 


Ga vooral niet in discussie of het wel of niet waar is. Zorg voor een passende 


oplossing. Dit zorgt ervoor dat de gast terugkomt en dat er positief over de 
onderneming gesproken wordt. 
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